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INSTITUTO NACIONAL DO SEGURO SOCIAL
AUDITORIA-GERAL

MISSAO DA AUDITORIA-GERAL

A missao da Auditoria-Geral é aumentar e proteger o valor
organizacional do INSS, fornecendo avaliacdes, assessoria e
conhecimento objetivos, baseados em risco, a partir da aplicacao
de uma abordagem sistematica e disciplinada para avaliar e
melhorar a eficacia dos processos de governanca, gerenciamento

de riscos e controles.

AVALIACAO

O trabalho de avaliacao, como parte da atividade de auditoria
interna, consiste na obtencao e na analise de evidéncias com o
objetivo de fornecer opinides ou conclusdes independentes sobre
um objeto de auditoria. Objetiva também avaliar a eficacia dos
processos de governanga, de gerenciamento de riscos e de
controles internos relativos ao objeto e a Unidade Auditada, e

contribuir para o seu aprimoramento.



RESUMO

1. QUAL FOI O TRABALHO REALIZADO PELA AUDITORIA?

Trata-se de a¢do de auditoria operacional prevista no Plano Anual de Auditoria Interna (PAINT)
2023, que teve como objeto o fluxo e as ferramentas de consulta técnica disponibilizadas aos
servidores atuantes no reconhecimento inicial de direitos dos beneficios administrados pelo
Instituto Nacional do Seguro Social. Avaliou-se as medidas de controle implementadas pelo
Instituto com o fim de assegurar a efetividade do fluxo instituido pela Portaria DIRBEN/INSS
n2 1.123/2023.

O escopo considerou as consultas técnicas criadas e analisadas pelas equipes de suporte das
Geréncias Executivas e das Superintendéncias Regionais, no periodo de 03/04/2023 a
19/05/2023, afetas as dareas de Reconhecimento de Direitos e de Administracdo de
Informacdes de Segurados, encaminhadas pelos servidores atuantes no reconhecimento
inicial dos beneficios de Pensdao por Morte, Auxilio-Reclusdo, Aposentadoria por ldade,
Aposentadoria por Tempo de Contribuicdo, Salario-Maternidade e Beneficio Assistencial ao
Idoso. Avaliou-se, também, se os procedimentos de guarda e disponibilizacao das informacdes
garantem a preservacdo dos pareceres produzidos em ambiente Microsoft Teams! e se as
acoes de gestdao contribuem para o aprimoramento do fluxo.

2. POR QUE A AUDITORIA REALIZOU ESSE TRABALHO?

O tema “Fluxo de Consultas Técnicas entre as dreas de Reconhecimento de Direitos” estd
alinhado com o objetivo estratégico “Garantir a Efetividade no Pagamento de Beneficios”,
previsto no Mapa Estratégico do INSS 2022-2023, e no Plano de Agado para o ano de 2023,
aprovados pela Resolugdo CEGOV/INSS n® 26, de 27/12/2022, atualizado pela Resolucgdo
CEGOV/INSS n2 31, de 02/08/2023.

No decorrer da andlise de um requerimento de beneficio, pode ser necessario o
esclarecimento de duvidas técnicas? pelo suporte técnico, que tem por objetivo orientar o
servidor, aperfeigoar a qualidade técnica dos trabalhos e dos procedimentos adotados pelo
INSS e contribuir para a uniformizacdo de entendimentos.

Dessa forma, o descumprimento do prazo de andlise da consulta técnica pode acarretar atraso
na conclusdo dos requerimentos de beneficios. Além disso, a emissdo de pareceres
incompletos ou inconclusivos prejudicam a qualidade das decisdes, favorecendo o aumento
de revisdes ou recursos, ou da judicializacdo, decorrentes de analise equivocada.

3. QUAIS AS CONCLUSOES ALCANGCADAS PELA AUDITORIA? QUAIS AS RECOMENDAGOES
QUE DEVERAO SER ADOTADAS?

Com base nos exames realizados, a partir de evidéncias extraidas das amostras de consultas

1 0 Teams é uma ferramenta criada pela Microsoft. De acordo com a tabela constante do Anexo |, da Portaria DTI/INSS n2
93, de 30/06/2023, é utilizado para a realizagdo das seguintes atividades: chat, reunides em dudio e video, compartilhamento
e edi¢do colaborativa de arquivos do Office.

2 Duvidas técnicas sdo aquelas relativas as analises de processos administrativos e de cumprimento de decisdo judicial em
matéria de cadastro, reconhecimento de direito de beneficios previdenciarios e assistenciais, compensagdo previdenciaria,
seguro-desemprego do pescador artesanal, em fase inicial, revisional ou recursal, manutengdo de beneficios, acordos
internacionais e monitoramento e cobranca administrativa de beneficios (Portaria DIRBEN/INSS n2. 1123/2023, Anexo |, item
1).



técnicas, das respostas as Solicitacdes de Auditoria e dos questiondrios eletronicos, verificou-
se o descumprimento do prazo de analise de consultas técnicas pelas equipes de suporte das
Geréncias Executivas e das Superintendéncias Regionais. Também se verificou a emissao de
pareceres com falhas na qualidade, consistentes em auséncia de indicacdo da fundamentacao
legal e orientacdo incompleta, inconclusiva e/ou sem clareza, comprometendo a eficacia dos
atos e a finalidade de dirimir dividas, uniformizar entendimentos e mitigar erros
administrativos. Além disso, evidenciou-se a inobservancia do fluxo instituido, bem como
fragilidades nos procedimentos de guarda e disponibilizacdo das consultas técnicas.
Outrossim, constatou-se a auséncia de opcao referente ao suporte técnico na lista de motivos
de sobrestamento das subtarefas de "Processo Sobrestado".

Destacam-se, como causas, a falta de definicdo de estratégia para o controle do
cumprimento do prazo de andlise das consultas, deficiéncias na capacitacdo técnica dos
servidores das equipes de suporte das Geréncias, auséncia de previsdo normativa dos
procedimentos de guarda e disponibilizacao das consultas técnicas, conflito entre a Portaria
DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023 e as orientac¢Oes posteriores quanto ao fluxo a ser seguido pelas
equipes de suporte e a auséncia de motivo que identifique adequadamente as subtarefas de
Processo Sobrestado criadas em virtude do suporte técnico.

Desse modo, com o fim de aprimorar as acbes de gestdo e os controles
implementados, foram emitidas recomendacdes a Diretoria de Beneficios e Relacionamento
com o Cidaddo visando a revisao do fluxo de consulta técnica no ambito do reconhecimento
inicial de direitos, avaliacdo da implementacdo de banco de pareceres atualizado, elaboragao
de Plano de A¢do para capacitar os servidores das equipes de suporte técnico das Geréncias e
a inclusdo, no sistema Gerenciador de Tarefas, de opcdo relativa ao suporte técnico, na lista
de sobrestamento das subtarefas de "Processo Sobrestado".



LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

AlS Administracdo de InformacGes do Segurado

AUDGER Auditoria-Geral

CEAB-RD Servico de Centralizacdo da Analise de Reconhecimento de Direitos
CEGOV Comité Estratégico de Governanga

CES Central Especializada de Suporte

COBEN Coordenacdo de Gestdao de Beneficios nas Superintendéncias Regionais
CTC Certidao de Tempo de Contribuicao

DIRBEN Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidadao

DREVD Divisdo de Revisdo de Direitos

DTI Diretoria de Tecnologia da Informacao

GET Gerenciador de Tarefas

GEX Geréncia Executiva

INSS Instituto Nacional do Seguro Social

MPF Ministério Publico Federal

oL Org3o Local

PAINT Plano Anual de Auditoria Interna

PFE Procuradoria Federal Especializada

POSIN-INSS  Politica de Seguranca da Informacdo do Instituto Nacional do Seguro Social

PRES Presidéncia do INSS

RD Reconhecimento de Direitos

RGPS Regime Geral de Previdéncia Social

SA Solicitagao de Auditoria

SAIS Setor de Administracdo de Informacdes do Segurado

SAMC Secdo de Analise de Monitoramento e Cobranga Administrativa de Beneficios
SERRID Servico de Reconhecimento Inicial de Direitos

SERAINF Servico de Administracao de Informacgdes do Segurado

SERMAN Servico de Manutencgao



SERMOB
SESTMAN
SESTRD
SGBEN

SR

STF
SUPERTEC

Servico de Monitoramento e Cobranca Administrativa de Beneficios
Setor de Suporte Técnico de Manutencdo de Beneficios

Setor de Suporte Técnico ao Reconhecimento de Direitos

Servi¢o de Gerenciamento de Beneficios

Superintendéncia Regional

Supremo Tribunal Federal

Supervisdao Técnica em Beneficios e Revisdes Administrativas e de Oficio no
ambito da Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidadao — DIRBEN
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INTRODUCAO

Com a publicacdo do Plano de A¢do de 2023 e do Mapa Estratégico para o biénio 2022-2023,
a Auditoria-Geral (AUDGER) elegeu, com base nos riscos e prioridades identificados, temas a
serem auditados no ano de 2023. Em decorréncia desses critérios, foi selecionado o tema
“Fluxo de Consultas Técnicas entre as areas do Reconhecimento de Direitos”, vinculado a
Diretoria de Beneficios e Relacionamento com o Cidadado (DIRBEN) e alinhado com o objetivo
estratégico “Garantir a Efetividade no Pagamento de Beneficios”.

O Instituto Nacional do Seguro Social (INSS) promove o reconhecimento de direitos de
segurados e beneficidrios do Regime Geral de Previdéncia Social (RGPS) por meio da andlise
de requerimentos de beneficios previdenciarios e assistenciais. De acordo com os dados do
Boletim Estatistico da Previdéncia Social, em janeiro de 2023, foram concedidos 363.722 mil
beneficios, em valor superior a RS 621.496 milhdes.

Durante a analise de um requerimento de beneficio, o servidor pode ter duvida quanto a
interpretagao ou aplicagdo da norma, ou se deparar com a inexisténcia de normativo ou
orientacdo sobre o caso concreto em apreciacao. Nessa situacao, podera formular consulta
técnica e encaminhd-la a uma das equipes de suporte de sua Geréncia3, que emitird parecer,
cuja finalidade é de auxiliar na tomada de decisdo, contribuindo para a uniformizacdo de
entendimentos e mitigacao de erros administrativos.

Além disso, é importante ressaltar que as consultas devem ser tempestivamente analisadas,
uma vez que, enquanto a duvida ndo for esclarecida, o requerimento permanecerd
sobrestado, o que poderd prejudicar o alcance do objetivo de reducdo da fila de andlise das
solicitagGes de beneficio.

De acordo com a Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123, de 24/03/2023, diante de uma duvida
técnica, o servidor encaminhara consulta, mediante o preenchimento de formulario no
Microsoft Teams. Na hipdtese de a equipe de suporte da sua Geréncia ndao conseguir
solucionar a duvida, a equipe deverd cadastrar a tarefa/subtarefa de "Parecer de Area
Técnica", no sistema GET, e transferi-la ao Org3o Local (OL) do servico correspondente na
Coordenacdo de Gestdo de Beneficios (Coben) da Superintendéncia®.

Se a duvida ndo puder ser dirimida pela equipe de suporte da Superintendéncia de origem, a
consulta serd submetida a apreciacdo do colegiado®, formado por representantes da
respectiva area técnica das Coben de todas as Superintendéncias.

3 As equipes de suporte vinculam-se ao Servico de Gerenciamento de Beneficios (SGBEN) local, composto pelo Setor de
Suporte Técnico ao Reconhecimento de Direitos (SESTRD), Setor de Suporte Técnico de Manutengdo de Beneficios
(SESTMAN), Setor de Administragdo de Informagdes do Segurado (SAIS) e Se¢do de Andlise de Monitoramento e Cobranga
Administrativa de Beneficios (SAMC).

4 As Cobens sdo compostas pelos seguintes servigos: Servico de Reconhecimento Inicial de Direitos (SERRID), Servigo de
Manutengdo (SERMAN), Servico de Administragdo de Informagdes de Informagdes ao Segurado (SERAINF) e Servigo de
Monitoramento e Cobranca Administrativa de Beneficios (SERMOB), conforme item 6.1, do Anexo |, da Portaria DIRBEN/INSS
ne. 1123/2023.

5 0 colegiado das Cobens foi instituido pela Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123, de 24/03/2023, conforme o art. 22, IV.



Caso ndo haja unanimidade no entendimento do colegiado, a consulta serd encaminhada para
a area correspondente na Administracdo Central. Se for o caso, a Administracdo Central
emitird orientacdao geral, alterara ato normativo ou orientard o sobrestamento dos
requerimentos em situacdes analogas.

Para melhor entendimento do processo, foi elaborado fluxograma, com o detalhamento do
fluxo de consulta técnica disposto nas sec¢des | a lll, do Anexo |, da Portaria DIRBEN/INSS ne.
1.123, de 24/03/2023 (Anexo |, deste relatdrio), e submetido a DIRBEN para validagao.

Assim, o presente trabalho de auditoria avaliou o fluxo e as ferramentas utilizadas para sanar
as duvidas técnicas criadas e analisadas no periodo de 03/04/2023 a 19/05/2023, relativas ao
reconhecimento inicial das espécies de beneficios contempladas no acordo entre o Ministério
Publico Federal (MPF) e o INSS, homologado pelo Supremo Tribunal Federal (STF).® Também
foi avaliada a contribuicdo das acdes de gestdo para o aprimoramento do fluxo, da capacidade
técnica dos servidores e das atividades desenvolvidas pelas equipes de suporte.

Isto posto, com a consequente definicdo do escopo, foram elaboradas as seguintes questdes
de auditoria:

1. Os controles instituidos garantem que as duvidas técnicas sejam respondidas dentro
dos prazos fixados pelo normativo vigente?

2. As respostas as consultas técnicas sdao eficazes para dirimir as duvidas, uniformizar
entendimentos e mitigar o erro administrativo?

3. Os procedimentos de guarda e disponibilizacdo das informagdes garantem a
preservacdo dos pareceres produzidos em ambiente Microsoft Teams?

4. As acOes de gestao contribuem para o aprimoramento do fluxo para sanar duvidas,
capacidade técnica dos servidores e resolutividade das atividades desenvolvidas?

O trabalho foi realizado mediante andlise documental, indagacdo escrita, procedimentos
analiticos, correlagao de informagdes e triangulagao.

Para responder as questdes de auditoria, examinou-se as informacdes disponiveis nas
tarefas/subtarefas de “Parecer de Area Técnica” e “Encaminha Duvida n3o Dirimida”,
extraidas do sistema GET, e nos documentos demonstrativos das consultas técnicas recebidos
das Geréncias, com o fim de avaliar se as duvidas foram respondidas dentro dos prazos, como
também se os pareceres emitidos atenderam a critérios de clareza, objetividade, completude
e, quando necessario, indicacdo da fundamentacao legal.

Também foram analisadas e correlacionadas as informacdes prestadas pelos gestores em
resposta as Solicitacdes de Auditoria (SA), bem como as respostas aos questionarios
encaminhados aos servidores que atuam no reconhecimento inicial de beneficios e nas
equipes de suporte das Geréncias e Superintendéncias.

Além disso, foi avaliada a forma de cadastro das subtarefas de “Processo Sobrestado”, no GET,
utilizadas para permitir a identificacdo dos processos que tiveram a andlise sobrestada para

6 As espécies de beneficios contempladas no acordo firmado nos autos do Recurso Extraordindrio n2 1.172.152 s3o Pens3o
por Morte (B21), Auxilio-Reclusdo (B25), Aposentadoria por Idade (B41), Aposentadoria por Tempo de Contribuigdo (B42),
Salario-Maternidade (B80) e Beneficio Assistencial ao Idoso (B88). Fonte: Mapa Estratégico do INSS para o biénio 2022-2023.
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aguardar manifestacdo da Procuradoria Federal Especializada do INSS (PFE-INSS) ou da
Administragao Central.

Ndo fez parte do escopo o fluxo e a gestdo das equipes de suporte técnico para sanar dividas
relativas as demais espécies de beneficios, bem como no tocante a sistemas, cumprimento de
decisdo judicial, acordos internacionais, certiddo de tempo de contribui¢cdo, reabilitacdo
profissional, compensacdo previdenciaria, seguro-desemprego do pescador artesanal,
revisdo, recurso, manutencdo de beneficios, e monitoramento e cobranga administrativa de
beneficios.

Destaca-se como limitacdo a dificuldade em obter amostra de todas as Superintendéncias,
devido a auséncia de padronizagao das ferramentas utilizadas para o envio de consulta técnica
as equipes de suporte das Geréncias.
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RESULTADOS DOS EXAMES

1. Descumprimento do prazo de analise das consultas técnicas

O prazo de andlise da consulta técnica é de até 2 dias Uteis para as equipes de suporte das
Geréncias, e de até 10 dias Uteis, para as equipes de suporte das Superintendéncias’.

O cumprimento do prazo de analise foi avaliado mediante o exame de 456 consultas técnicas
analisadas no periodo de 03/04/2023 a 19/05/2023, sendo 451 (99%) respondidas pelas
equipes de suporte das Geréncias e 5 (1%), pelas equipes de suporte das Superintendéncias.

O prazo para a andlise da consulta técnica inicia-se com o encaminhamento da duvida para a
equipe de suporte e encerra-se com a emissao do parecer ou resposta, ndo constando, no
fluxo estabelecido pela Portaria DIRBEN/INSS ne. 1.123/2023, previsdo expressa quanto a
hipdteses de interrupgdo ou suspensdo dos prazos fixados.

1.1. Descumprimento do prazo de andlise por equipes de suporte das Geréncias

Apds os exames realizados, identificou-se que as equipes de suporte das Geréncias
descumpriram o prazo de 2 dias uteis em 131 (29%) duvidas técnicas analisadas. A exemplo,
relaciona-se, a seguir, 8 consultas técnicas analisadas apds 30 dias, elencadas no Anexo lll.

Tabela 1 - Consultas analisadas fora do prazo por equipe de suporte de GEX

R eE Data de criacdo | Data da andlise LED t’ransc?r.rldos
consulta até a andlise

19449* * * * 03/04/23 04/05/23 31
117304* * ** 06/04/23 09/05/23 33
130005* * * * 14/04/23 17/05/23 33
209472* * * * 15/04/23 19/05/23 34

19855* * ** 14/04/23 19/05/23 35
30074%* ** 11/04/23 16/05/23 35
137360* * ** 10/04/23 16/05/23 36
108827** * * 05/04/23 16/05/23 41

Fonte: elaboragdo propria.

Por meio das informacdes prestadas pelas Geréncias, constatou-se ndo existir rotina
padronizada quanto ao monitoramento dos prazos, ficando a cargo de cada Geréncia definir
sua estratégia de controle. A exemplo, cita-se, a seguir, algumas prdaticas adotadas,
pontualmente, pelas equipes de suporte:

e consultas e extracdo de relatérios do sistema GET ou GET Gestao;
e elaboracdo de planilhas compartilhadas;

e acompanhamento pela chefia junto aos servidores do suporte;

e consulta a caixa de e-mails e aplicativos como WhatsApp; ou

7 |tens 2.1 e 8, do Anexo |, da Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023.
11



e utilizacdo da ferramenta Microsoft Planner?.

Quanto ao perfil do servidor do suporte técnico, cabe relatar que, em andlise as respostas ao
questionario, observou-se que 35 (92%) servidores das equipes de Reconhecimento de
Direitos (RD) e 11 (39%) das equipes de Administracdo de Informagdes do Segurado (AIS)
informaram possuir até 03 anos de atuacdo no suporte®.

Grafico 1 — Tempo de atuagdo no suporte técnico

: - A

RD AlS RD e Al

Fonte: elaborac¢do propria.

Verificou-se, também, que todos os servidores que responderam ao questionario (68)
informaram sentir dificuldade em solucionar as duvidas técnicas, sendo que 55 (81%)
relataram a necessidade de mais ofertas de capacitagao.

Identifica-se, como causas, a falta de definicdo de estratégia para controle do cumprimento
do prazo de analise das duvidas, bem como deficiéncias na capacitacdo técnica dos servidores
das equipes de suporte das Geréncias.

Decorre, como efeito, o atraso na andlise dos requerimentos de beneficios.

Arelacdodas consultas analisadasfora do prazo normativo consta dos itens 1.1 e 2.1 do Anexo
.

1.2. Descumprimento do prazo de analise por equipes de suporte das Superintendéncias

Das 5 consultas técnicas identificadas, em 1 (20%) foi constatado o descumprimento do prazo
de analise de 10 dias uteis:

Consulta n? 73531****: data de criacdo - 06/04/2023; data da resposta - 12/05/2023; dias
transcorridos até a andlise: 36 dias.

Identificou-se, também, 22 consultas técnicas aguardando andlise, das quais 17 (77%)
encontravam-se pendentes por periodo superior ao prazo fixado no normativo, conforme

8 Planner é um aplicativo do Office 365 que permite criar planos, atribuir tarefas, conversar sobre tarefas e ver graficos do
progresso de equipe. Fonte: https://support.microsoft.com/pt-br/office/quando-usar-o-microsoft-project-planner-to-do-ou-
o-aplicativo-tasks-no-teams-8f950d32-d5f4-40db-a8b7-4d1b82b55e17#:~:text=Microsoft%20Planner, -
Criar%20planos%20rapidamente&text=Planner%20%C3%A9%20um%20aplicativo%20leve,do%20progresso%20da%20sua%
20equipe. Acesso em 05/10/2023.

3 No questiondrio direcionado aos servidores das equipes de suporte das Geréncias, foram obtidas 68 respostas, sendo 38
(56%) de servidores da drea de Reconhecimento de Direitos, 28 (41%) de servidores da area de Administragdo de Informagdes
do Segurado e 2 (3%) de servidores que atuam em ambas as equipes.

12



extracdo de dados do sistema GET, realizada em 22/05/2023. A exemplo, relaciona-se, a
seguir, 6 consultas técnicas, elencadas no Anexo lll.

Tabela 2 — Consultas aguardando analise por equipe de suporte de SR, em 22/05/2023

Numero da consulta | Data de criagao 2L t;azr/\;;?;;(zi: St
142941 % * ** 04/04/2023 48
30216**** 04/04/2023 48
183470% * * * 04/04/2023 48
18696* *** 12/04/2023 40
140253* * * * 13/04/2023 39
159913** * * 14/04/2023 38

Fonte: elaboragdo prépria.

Com relacdo ao monitoramento do prazo pelas equipes de suporte das Superintendéncias,
embora tenha sido identificada padroniza¢ao na rotina, que consiste em consulta aos sistemas
GET e GET Gestdo, constatou-se fragilidades nesse controle, por terem sido localizadas
consultas aguardando analise ha 48 dias.

Atribui-se, como causa, deficiéncias na estratégia para controle do cumprimento do prazo de
analise das duvidas enviadas as equipes de suporte das Superintendéncias, que ocasiona o
atraso na andlise dos requerimentos de beneficios.

A relacdo das consultas pendentes além do prazo consta do item 1.2 do Anexo Il

Diante do exposto, conclui-se que os controles instituidos ndo asseguram que as duvidas
técnicas sejam respondidas dentro dos prazos fixados pelo normativo.
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2. Pareceres emitidos com falhas na qualidade

O fluxo a ser seguido pelas equipes de suporte, para a emissdo do parecer, encontra-se
disposto nos itens 3 a 10.5, do Anexo |, da Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023. Para melhor
compreensao, as etapas foram demonstradas no fluxograma constante do Anexo |.

Quando a consulta técnica atender aos requisitos minimos (descricdo do caso concreto e
duvida especifica claramente definida), a equipe de suporte responderd a consulta, constando
as orientacdes e a indicacdo da fundamentacdo legal, se for o caso?°.

Contudo, observou-se que a supracitada portaria é omissa quanto aos critérios de estrutura
que o parecer deve conter, tais como, contextualizacdo, fundamentacao e conclusao.

Apds a andlise da qualidade de 177 pareceres, emitidos pelas equipes de suporte das
Geréncias, identificou-se que 42 (23%) apresentaram uma ou mais falhas, a saber:

e 34 (81%) ndo possuiam indicacdo da fundamentacdo legal, tratando-se de pareceres
sobre duvida normativa/legal;

e 13 (31%) continham orientagdo incompleta, por n3ao responder a todos os
guestionamentos feitos ou por orientar, o servidor demandante, a leitura de
dispositivo legal/normativo, sem emitir conclusdo ao que foi questionado;

e 2 (5%) continham orientagdo cujo teor ndo apresentou clareza, por ndo ter sido
identificada coeréncia entre os argumentos expostos e a conclusao emitida.

A titulo de exemplo, relaciona-se 10 pareceres emitidos com falhas na qualidade, elencados
no Anexo |V deste relatério:

Tabela 3 — Pareceres emitidos com falhas na qualidade

Numero da consulta Beneficio analisado Falha identificada
Orientagdo incompleta.
1783927 ** BA1 - Urbano N3o indicou fundamentac3o legal.
Orientagdo incompleta.
19855%*** B8O - Urbano N3o indicou fundamentacao legal.
188647* ** * B21 - Urbano Orientacdo sem clareza.
49347% ¥ ** B21 - Urbano N3o indicou fundamentacao legal.
211432 *** B42 N3do indicou fundamentacao legal.
108303* * * * B&0 - Rural N3o indicou fundamentacao legal.
4739* ¥ ** B41 - Rural Ndo indicou fundamentacgao legal.
31064* * ** B21 - Rural N3o indicou fundamentacgdo legal.
9846%* * * * B&0 - Urbano N3o indicou fundamentacgao legal.
83055%*** B21 - Urbano N3o indicou fundamentacdo legal.

Fonte: elaboragao prdpria.

10 |tens 3 e 4, do Anexo |, da Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023.
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Essa constatacdo é reforcada por 167 (57%) servidores integrantes da CEAB-RD!!, que
relataram ter recebido, no més que antecedeu a realizacdo da pesquisa (junho de 2023),
resposta/parecer do suporte técnico com uma ou mais falhas, a saber:

® 56 (34%) informaram que a resposta nao foi clara ou objetiva;

e 55 (33%) informaram que a resposta ndo esclareceu tudo o que foi questionado;
e 41 (25%) informaram que a resposta ndo indicou o fundamento legal; e

e 25 (15%) informaram que a resposta divergiu do que foi questionado.

Ratificando os apontamentos feitos pelos servidores da CEAB-RD, observou-se, no
questiondrio direcionado as equipes de suporte das Geréncias, que todos'? os servidores
informaram sentir dificuldade para solucionar as davidas.

Grafico 2 - Frequéncia da dificuldade para solucionar duvidas
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o
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o

Freguentemente As vezes Raramente Nunca

Fonte: elaboragdo proépria.

Com relagdo as dificuldades apontadas, cita-se, como exemplo, a necessidade de aprimorar
banco de consulta de pareceres e de oportunizar mais ofertas de capacitagao.

Grafico 3 - Justificativas para a dificuldade em solucionar duvidas
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Fonte: elaboragdo propria.

Entende-se, como causas, a falta de definicdo de estratégia para controle de qualidade dos
pareceres, a auséncia de critérios quanto a estrutura do parecer, deficiéncias na capacitacao
técnica dos servidores das equipes de suporte e a inexisténcia de banco de pareceres, que
podem acarretar prejuizo a qualidade das decisdes de requerimentos de beneficio, retrabalho

11 No questionério aplicado aos servidores da CEAB-RD, foram obtidas 293 respostas.
12 No questionério aplicado aos servidores do suporte técnico das Geréncias, foram obtidas 68 respostas.
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em razao da realizacdo de nova consulta para sanar duvida, com consequente atraso na
conclusdo do requerimento de beneficio, bem como revisdo, recurso ou judicializacao,
decorrentes de decisao equivocada, baseada em parecer emitido com falha.

A relacdo dos pareceres emitidos com falhas na qualidade consta dos itens 1 e 2 do Anexo IV.

Sendo assim, conclui-se que as falhas identificadas prejudicam a melhoria da qualidade
técnica dos trabalhos desenvolvidos pelo INSS, a promocdo e o desenvolvimento do
conhecimento, a uniformizacdo de entendimentos, a eficiéncia e a mitigacdo do erro
administrativo.
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3. Fragilidades nos procedimentos de guarda e disponibilizagdo das
consultas técnicas

De acordo o art. 52 da Politica de Seguranca da Informacdo do INSS (POSIN-INSS), atualizada
pela Resolugdo n2. 9/CEGOV/INSS, de 31/08/2020:
Art. 52 S3o diretrizes gerais da POSIN-INSS:
| - tratamento da informacdo:
a) toda informagdo produzida pelos agentes publicos, no exercicio de suas
atividades, é de propriedade do INSS e deve ser protegida;
b) informacgdes produzidas, armazenadas e tratadas pelo Instituto, especialmente as
informagdes pessoais e custodiadas, devem receber o devido tratamento para
assegurar sua protec¢do durante todo o ciclo de vida; e
c) somente os canais de comunicagdo disponibilizados pelo INSS devem ser utilizados
para trafegar informagdes institucionais;

Nos termos do Regimento Interno do INSS, compete a DIRBEN e as suas Coordenacdes-Gerais
planejar, propor, coordenar, normatizar, supervisionar, uniformizar e avaliar as agdes de
melhoria continua da qualidade dos servicos prestados e de relacionamento com os usudrios,
bem como promover a orientacdo e a uniformizacdo de entendimentos e procedimentos?3.

A Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023, no item 2, do Anexo |, estabelece que: “O
encaminhamento da duvida técnica sera por meio do preenchimento de formuldriodisponivel
no ambiente Microsoft Teams ou outra ferramenta que vier a substitui-lo.”

Conforme tabela descritiva no Anexo |, da Portaria DTI/INSS n2 93, de 30/06/2023, o Teams
se destina a realizacdo das seguintes atividades: “Chat, reunides em audio e video,
compartilhamento e edicdo colaborativa de arquivos do Office.” Observa-se, ainda, que o
Teams permite criar formuldrios on-line, por meio de integragdo com Microsoft Forms'4.

A elaboracdo e a disponibilizacdo do formuldrio sdo de responsabilidade de cada
Superintendéncia, ndo existindo um modelo padronizado pela DIRBEN.

As consultas técnicas encaminhadas ficam gravadas em planilha Excel disponivel para edicdo
por qualquer usudrio da equipe de suporte.

De acordo com esclarecimentos prestados pela Divisdao de Revisdao de Direitos (DREVD), “nao
ha repositério das duvidas técnicas respondidas a nivel Geréncia Executiva, vez que o suporte
técnico é realizado de forma individualizada, com base no caso concreto, do beneficio em
especifico.”

Nesse sentido, verifica-se que a Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023 ndo regulamenta os
procedimentos de guarda e disponibilizacdo das consultas encaminhadas no fluxo
normatizado (formuldrio no Teams).

13 Artigos 176, 1ll, “a”, e 182, II, da Portaria PRES/INSS n2? 1.532, de 08/12/2022.
14 0 Microsoft Forms é um aplicativo on-line para criar formuldrios, com acompanhamento de respostas em tempo real.
Fonte: https://www.techtudo.com.br/tudo-sobre/microsoft-forms/. Acesso em 06/10/2023.
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Quanto a disponibilizacdo das consultas, verificou-se que as informac¢des sdo acessiveis aos
servidores que integram as equipes. Em razao disso, para levantamento da amostra, foi
necessario requisitar as Geréncias, individualmente, o envio de documentos demonstrativos
das consultas respondidas.

A supracitada portaria tampouco orienta a juntada do parecer emitido ao requerimento ou
processo que estd sendo analisado, para fins de instrucdo. No questionario enviado aos
servidores que compbe a CEAB-RD, 34 (50%) servidores que utilizam o formulario
responderam nao anexar o parecer a tarefa analisada, no GET.

Identifica-se, como causa, a auséncia de previsdao normativa sobre os procedimentos de
guarda e disponibilizagdo das consultas técnicas, ocasionando prejuizo a transparéncia,

preservacdo e supervisao das informacdes produzidas pelas equipes de suporte.

Desse modo, conclui-se que os controles instituidos ndo garantem a preservacado das consultas
técnicas analisadas pelas equipes de suporte das Geréncias.
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4. As agoes de gestao sao insuficientes para a efetividade do fluxo de
consultas técnicas

Compete a DIRBEN, nos termos do Regimento Interno do INSS, planejar, propor, coordenar,
normatizar, supervisionar, uniformizar e avaliar as a¢cdes de melhoria continua da qualidade
dos servicos prestados e de relacionamento com os usudrios®>.

Nesse sentido, a Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123, de 24/03/2023, regulamenta a atividade do
suporte técnico, estabelecendo diretrizes, objetivos, competéncias e fluxos operacionais de
observancia obrigatoérial®.

4.1. Auséncia de padroniza¢do no envio de consultas técnicas e na emissdo de pareceres

A Portaria DIRBEN/INSS n®. 1.123/2023 determina a obrigatoriedade da observancia dos
fluxos operacionais nela estabelecidos, conforme o disposto no art. 10: “Ficam aprovados, na
forma dos anexos | a V desta portaria, os fluxos operacionais de observacao obrigatéria pelas
equipes de suporte.”

No Anexo |, que trata do fluxo da duvida técnica, é definido, no item 2, que: “O
encaminhamento da duvida técnica sera por meio do preenchimento de formuldriodisponivel
no ambiente Microsoft Teams ou outra ferramenta que vier a substitui-lo.”

No entanto, foi publicado, na Intraprev, em 25/04/2023, comunicado, elaborado
conjuntamente pelas Coben de todas as Superintendéncias, orientando “que o suporte
técnico na area de beneficios sera realizado por meio do sistema GET”:

Imagem 1 — Comunicado conjunto das Coben

SUPORTE

TECNICO

NA AREA DE
BENEFICIOS

As Coordenagdes de Gestdo de Beneficios, em conjunto, estabelecem a

orientagdo abaixo, tendo em vista a publicagdo da Portaria DIRBEN/INSS

n* 1123, de 24 de margo de 2023, que regulamenta o suparte técnico na

area de beneficios no dmbito da Diretoria de Beneficios e Relaclonamento

com o Cidaddo - Dirben, e considerando que:

1. Nem todas as Superintendéncias J& possuem acesso a ferramenta
padronizada de formulrio Teams

2. Foram revogadas as Portarias n* 411/Dirben/INSS, de 22 de maio de
2020 e alteragbes posteriores (Centrais especializadas de Suparte - CES)

Info Je 0 suporte téenico na drea de beneficios sera realizado
por tema GET, assim como ocorria quando da vigéncia da CES,
até seja disponibilizado o acesso A ferramenta.

Cabera a Coordenacdo de Gestdo de Beneficios de cada Superintendéncia
Regional estabelecer o fluxo para operacionalizagdo dessas tarefas. bem
como a transferéncla dos acervos para as Geréncias Executivas.

4 INSS

Fonte: Intraprev.

15 Art. 176, 11, “a”, da Portaria PRES/INSS n2 1.532, de 08/12/2022.
16 Art. 10 da Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023.
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Solicitadas informacGes sobre o fluxo, a DREVD informou, em 05/06/2023, que: “Com a
iminente alteragdo dos fluxos e procedimentos definidos pela Portaria DIRBEN/INSS n2 1.123,
de 24/03/2023, conforme processo administrativo SEl 35014.49**** /2022-53, atualmente as
Coordenacoes de Gestdo de Beneficios - COBEN, estdo seguindo os fluxos e procedimentos da
Portaria 411/DIRBEN/INSS, conforme informativo encaminhado as Geréncias Executivas”.

Todavia, a Portaria n2. 411/DIRBEN/INSS, de 22/05/2020, que instituiu as Centrais
Especializadas de Suporte (CES) no ambito do INSS e orientou a utilizacdo do sistema GET para
atendimento das tarefas de suporte, foi revogada pela Portaria DIRBEN/INSS ne. 1.123/2023,
de 24/03/2023, que, até a data de elaboracgdo deste relatério, permanece em vigor e sem
alteracdo em seu texto.

Conforme informacdes fornecidas pelas Superintendéncias quanto ao fluxo adotado para
envio de consultas técnicas, verificou-se que, das 6 Superintendéncias, 1 (Superintendéncia
Regional Sudeste ) implementou o fluxo de duvida técnica estabelecido na Portaria
DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023.

Com relagdo as Geréncias, evidenciou-se que, das 87 que responderam a SA, 18 (21%)
orientam o envio de consulta por meio de formuldrio em ambiente Teams e 68 (78%), por
meio do sistema GET ou de ferramentas como WhatsApp, Telegram e e-mail.

Grafico 4 — Ferramentas/sistemas utilizados para envio de duvidas

‘x

60% (52) criacio de tarefasfsubtarefas de "Parecer de Area Técnica” ou
“Encaminha Duvida ndo Dirimida”, no sistema GET
21% (18) formulario em ambiente Teams

21% B0% » 18% (16) WhatsApp e Telegram, além de e-mail institucional ou telefone

® 1% (1) ndo especificou qual ferramenta ou sistema & utilizado

Fonte: elaboragdo propria.

Para a emissdo de parecer, verificou-se que é utilizada a mesma ferramenta/sistema
designado para o envio de consultas, com exce¢cdo das Geréncias que orientam o uso do
formulario em ambiente Teams, cujas respostas sdo encaminhadas por e-mail institucional.

Quanto ao uso das redes sociais para a solugdo de duvidas técnicas, foi identificado que 172
(59%) servidores da CEAB-RD responderam utiliza-las frequentemente. No que se refere as
justificativas apresentadas, cita-se, como exemplo, a rapidez na resposta (93%), a
possibilidade de obter varias respostas sobre um questionamento (60%) e a existéncia de
rotina, na Geréncia, quanto ao uso da rede social (48%).
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Grafico 5 — Opinides quanto ao uso de rede social para dirimir duvidas
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Fonte: elaboragdo propria.
As principais redes sociais utilizadas sao WhatsApp (82%), Telegram (16%) e Facebook (2%).

Por oportuno, cabe relatar também que 134 (46%) servidores da CEAB-RD responderam que,
raramente ou nunca, encaminham consulta ao suporte técnico das suas Geréncias.

Como causa da situa¢do constatada, identificou-se conflito entre a Portaria DIRBEN/INSS ne.
1.123/2023 e as orientagBes posteriores quanto ao fluxo a ser seguido pelas equipes de
suporte, ocasionando, assim, prejuizo a gestdo do fluxo de consultas técnicas.

4.2. Fragilidades na supervisao da qualidade técnica dos pareceres

Conforme o art. 32 da Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023:

Art. 32 S3o diretrizes do Suporte Técnico a promogao e o desenvolvimento:

| - do conhecimento, pela uniformizagdo de entendimentos;

Il - dos processos internos, pela uniformizagdo das normas e procedimentos;

Il - dos resultados institucionais, da eficiéncia e mitigagdo do erro administrativo,
pela especializagdo da atuagdo; e

IV - da politica de redugdo dos riscos.

Por sua vez, o art. 42 dispde que:

Art. 42 S3o objetivos das Equipes de Suporte:

| - aumentar a produtividade e a qualidade das atividades das areas de suporte em
matéria de beneficio;

Il - aumentar a qualidade técnica dos trabalhos e dos procedimentos adotados pelo
INSS;

Il - desenvolver praticas e instrumentos de gestdo que fornegam organizagdo,
padronizagdo e mensuragdo de processos de trabalho; e

IV - aperfeigoar a organizagdo e a gestdo interna do INSS.

Quanto a supervisdo da qualidade técnica dos pareceres, a DREVD informou, em 05/06/2023,
que: “O monitoramento da prestagao do suporte técnico bem como controle do prazo é
realizadolocalmente pelos Servicos de Gerenciamento de Beneficios - SGBEN e regionalmente
pela Coordenagdo de Gestdo de Beneficios - COBEN conforme atribuicdes regimentais
presente nos artigos 279 a 283, e 302 a 305 da Portaria 1.532 /PRES/INSS de 12 de dezembro
de 2022 (...)".
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De acordo com as informacdes prestadas pelas Geréncias e Superintendéncias, a supervisao
da qualidade técnica dos pareceres é realizada por meio de reunides periddicas entre as
equipes de suporte. Também foi citada a existéncia do Programa de Supervisdo Técnica em
Beneficios e Revisdes Administrativas e de Oficio (SUPERTEC), regulamentado pela Portaria
DIRBEN/INSS n2. 1.056, de 20/09/2022.

O SUPERTEC tem como finalidade monitorar a qualidade dos processos administrativos de
Reconhecimento de Direitos no ambito da DIRBEN por meio de selecdo baseada em critérios
estatisticos predefinidos!’. Contudo, verificou-se que ndo estd contemplada, no programa, a
andlise dos pareceres emitidos pelas equipes de suporte.

Além disso, a Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023 também n3o prevé medidas de supervisdo
técnica dos pareceres, a fim de assegurar o atingimento dos objetivos nela estabelecidos, em
consonancia com as diretrizes do suporte técnico.

Entende-se, como causa, a auséncia de previsdo normativa quanto a supervisao técnica dos
pareceres, que pode ocasionar prejuizo a gestao das atividades do suporte técnico.

4.3. Inexisténcia de opcao referente ao suporte técnico na lista de motivos de
sobrestamento das subtarefas de Processo Sobrestado

A Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023 prevé a cria¢cdo de subtarefa de Processo Sobrestado
nas hipéteses em que for necessario identificar os processos que tiveram a analise sobrestada
para aguardar manifestacdo da PFE-INSS ou da Administracdo Central?8,

Em analise aos critérios de criacdo dessa subtarefa, no sistema GET, identificou-se que ndo
consta da lista de motivos de sobrestamento opcao relacionada ao suporte técnico. Sendo
assim, o servidor deve selecionar o motivo “Outros” e descrever, em campo adicional, que a
subtarefa foi criada em razdo do suporte técnico'®.

Na tabela a seguir, constam exemplos de subtarefas, identificadas por meio de filtro com as
palavras “consulta”, “duvida” e “parecer”, demonstrando nao haver padrao na descrigao.

Tabela 4 — Subtarefas de “Processo Sobrestado” criadas em raziao do suporte técnico

Numero da Motivo selecionado Transcricdo do motivo conforme texto digitado no
subtarefa campo adicional
ENCAMINHADA  CONSULTA A SAIS PARA
104599**** Outros VERIFICAR A AUTENTICIDADE DA CERTIDAO DE
CASAMENTO APRESENTADA
111525**** Outros Aguarda parecer RD
137301 **** Outros CONSULTA DUVIDAS SRSE1
105872**** Outros Aguardando consulta a Sadj Osasco
100777 Outros Aguarda Parecer Area Técnica em outro processo
sk Aguardando retorno de consulta a Coordenagao
112417 Outros Técnica GEX SOR
145446**** Outros Enviada consulta por e-mail SAIS
146057*** Outros Consulta técnica
86204**** Outros Aguardando resposta duvida foi registrada com

sucesso com o ID 1019, enviada em 11/05/2023.

17 Art. 32 da Portaria DIRBEN/INSS n2 1.056, de 20/09/2022.
18 |tens 9.2.4 € 9.3, "b", da Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023.
19 Art. 29, caput, e paragrafo Unico, da Portaria DIRBEN/INSS n2. 931/2021.
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Aguardando resposta de duvida junto ao Setor de

87537**** Outros Reconhecimento Inicial de Direito - Dlvida 1498, em
24/05/2023.

87718 Outros email SAIS - duvida vinculo extemporaneo

89963 *** Outros Aguarda davida forms 1554

195083+ Outros ;;-\s(‘gARDA SUPORTE TECNICO FORMULARIO N.

132926**** Outros Aguarda resposta do Suporte

17995**+* Outros JAL?nu;ga suporte tecnico, tem forma para o SAIS

20893+ Outros DUVIDA ENVIADA AO SETOR DE SUPORTE

TECNICO

Fonte: elaboragdo propria.

Entende-se, como causa, a auséncia de motivo que identifique adequadamente as subtarefas
de Processo Sobrestado criadas em virtude do suporte técnico, no sistema GET.

Cita-se, como efeito, prejuizo a gestdao do fluxo de consultas técnicas.

Em razdo do exposto, conclui-se que as acoes de gestdo quanto a normatizacdo e supervisao
sdo insuficientes para a efetividade do fluxo de consulta técnica entre as areas de

reconhecimento inicial de direitos.

23




RECOMENDACOES

Com vistas ao tratamento das constatacdes relatadas no ambito desta acao, recomenda-se a
DIRBEN a adocao das seguintes medidas:

RECOMENDACAO 1: Rever a Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023 para estabelecer:

a) procedimentos para monitoramento do prazo de analise das consultas técnicas;

b) critérios quanto a estrutura do parecer de area técnica, a fim de assegurar
uniformidade das orientacdes;

c) procedimentos para supervisao da qualidade técnica dos pareceres, a fim de garantir
gualidade e eficdcia das orientacoes;

d) procedimentos para guarda e disponibilizagao das duvidas técnicas e dos pareceres
emitidos para soluciona-las; e

e) fluxo de consultas técnicas que possa ser implementado por todas as
Superintendéncias e Geréncias, de maneira que haja uniformidade de
sistemas/ferramentas e procedimentos relativos ao suporte técnico.

Achados n2 1.1, 1.2, 2,3,4.1e4.2.

A adocdo desta recomendacdo implicard em padronizacdo na rotina de monitoramento do
prazo de analise, bem como uniformidade, qualidade e eficacia dos pareceres, preservagao
das informacbes produzidas e efetividade da gestdo do fluxo de consulta técnica,
contribuindo, assim, para o cumprimento dos prazos de analise dos requerimentos de
beneficios e mitigacdo do erro administrativo.

RECOMENDACGCAO 2: Elaborar Plano de Ac3o para capacitar os servidores das equipes de
suporte técnico das Geréncias, visando garantir o desenvolvimento da qualificacdo e das
habilidades necessarias para a execucdo das atividades do suporte técnico.

Achados n21.1e2

A adocao desta recomendacao visa garantir a aquisicdo e o aperfeicoamento, pelos servidores
integrantes das equipes de suporte das Geréncias, das habilidades e dos conhecimentos
necessarios para as atividades do suporte técnico, auxiliando, assim, na melhoria da
produtividade e da qualidade dos trabalhos.

RECOMENDAGAO 3: Avaliar a possibilidade de implementar banco de pareceres atualizado,
com filtros de pesquisa eficazes que facilitem a localizagdo das informagdes.

Achado n? 2

A adocao desta recomendacao possibilitarda maior celeridade na andlise das consultas técnicas
e uniformidade das orientagdes, por possibilitar consulta a pareceres anteriores sobre casos
analogos, evitando, assim, conflito de orientacdes e proporcionando economia de tempo na
pesquisa e analise de situacdes semelhantes.
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RECOMENDACAO 4: Incluir, no sistema GET, na lista de motivos de sobrestamento referente
a subtarefa de Processo Sobrestado, op¢ao relacionada ao suporte técnico.

Achado n2 4.3.

A adocgdo desta recomendacdo implicard em melhoria do monitoramento das subtarefas de
Processo Sobrestado, contribuindo para a eficiéncia na gestdo desse servico.
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CONCLUSAO

A presente acdo avaliou o fluxo e as ferramentas de consulta técnica disponibilizadas aos
servidores atuantes no reconhecimento inicial de direitos dos beneficios administrados pelo
Instituto Nacional do Seguro Social, tendo em vista o objetivo estratégico de “Garantir a
Efetividade no Pagamento de Beneficios”.

Apds a realizacdo dos exames, constatou-se a inobservancia dos prazos de analise
estabelecidos na Portaria DIRBEN/INSS n2. 1.123/2023. As equipes de suporte das Geréncias
descumpriram o prazo em 131 (29%) consultas técnicas, constando, inclusive, emissdo de
resposta apos 41 dias da data de envio do questionamento. Com relagdo as equipes das
Superintendéncias, evidenciou-se duvida respondida apds 36 dias do encaminhamento, bem
como a existéncia de 17 consultas técnicas pendentes, com até 48 dias de espera.

Com relagdo a qualidade do suporte técnico, verificou-se a emissao de 42 (23%) pareceres
apresentando falhas técnicas, consistentes em auséncia de indicagao da fundamentagao legal
e orientacao incompleta, inconclusiva ou sem clareza.

Identificou-se, também, fragilidades nos procedimentos de guarda e disponibilizacdo das
consultas técnicas enviadas por meio de formuldrio em ambiente Microsoft Teams, com
consequente prejuizo a preservacdo das informacdes produzidas. As consultas encaminhadas
ficam gravadas em planilha Excel disponivel para edicao por qualquer usudrio da equipe de
suporte. Além disso, ndo ha repositério Unico das duvidas respondidas nesse fluxo e o acesso
as informacdes é restrito aos integrantes do suporte.

Ainda com base nos exames realizados, verificou-se a utilizacao de ferramentas diversas da
estabelecida no normativo, para a solucao de duvidas técnicas, incluindo o uso de WhatsApp,
Telegram, e-mail institucional e telefone, impactando, assim, a gestdao e a governanga do
suporte técnico. Destaca-se que 59% dos servidores da CEAB, que responderam ao
questiondrio, informaram utilizar as redes sociais frequentemente.

Evidenciou-se, também, fragilidades na supervisdao técnica da qualidade dos pareceres e a
inexisténcia de opgdo relacionada ao suporte técnico na lista de motivos de sobrestamento
das subtarefas de Processo Sobrestado criadas no sistema GET.

O suporte técnico é uma atividade fundamental para o reconhecimento de direitos, por
contribuir para a qualidade das decisGes nos processos administrativos, mitigando o erro
administrativo e uniformizando entendimentos. A atuacdo intempestiva dessa atividade
favorece o atraso na andlise dos requerimentos de beneficios que dependam dela,
prejudicando a reducdo das filas e, consequentemente, o alcance do objetivo estratégico de
“Garantir a Efetividade no Pagamento de Beneficios”.

Sendo assim, evidenciou-se que o fluxo e as ferramentas disponibilizadas no dmbito do
reconhecimento inicial de direitos ndo sao efetivos. Constatou-se que os controles instituidos
nao asseguram que as consultas técnicas sejam analisadas nos prazos fixados, bem como,
identificou-se pareceresemitidos com falhas que prejudicam sua eficacia para dirimir duvidas.
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Além disso, os procedimentos de guarda e disponibilizacdo das consultas técnicas apresentam
fragilidades que afetam a preservacdao das informacgdes, e as a¢cdes de gestdo quanto a
normatizacdo e supervisdo sdo insuficientes para a efetividade do fluxo.

No sentido de aprimorar a governanca e a gestao do fluxo de consulta técnica entre as areas
de reconhecimento inicial de direitos, foram expedidas recomendag¢des com o fim de revisar
a Portaria DIRBEN/INSS ne. 1.123/2023, avaliar a implementacdo de banco de pareceres
atualizado, elaborar Plano de Ag¢do para capacitar os servidores das equipes de suporte das
Geréncias, e a inclusdo, no sistema GET, de opc¢do relativa ao suporte técnico, na lista de
sobrestamento das subtarefas de Processo Sobrestado.

Com a implementacdo das recomendagdes, espera-se mitigar o atraso na andlise dos
requerimentos de beneficios que aguardam resposta do suporte técnico, aumentar a
qualidade das decisGes, aperfeicoar os procedimentos de guarda e disponibilizacdo das
consultas técnicas e melhorar o monitoramento das subtarefas de Processo Sobrestado.

27



ANEXOS

| — FLUXOGRAMA (Secdes | a lll, do Anexo |, da Portaria DIRBEN/INSS
ne.1.123/2023)
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Il — PLANO AMOSTRAL

As evidéncias foram coletadas a partir dos seguintes dados:

1. 548 consultas técnicas selecionadas de acordo com a definicdo do escopo, sendo 543

1.1.

1.2.

1.3.

3.

3.1.
3.2.

3.3.

3.4.

respondidas por equipes de suporte de 58 Geréncias e 5, por equipes de suporte de 3
Superintendéncias. As consultas foram obtidas da seguinte forma:

366 (67%) consultas identificadas na documentacdo recebida de 14 Geréncias, em
atendimento as solicitagdes de auditoria encaminhadas. Desse total: 84 (23%) tiveram
a andlise do cumprimento do prazo prejudicada por ndo constar, na documentacgao
recebida, a data de envio da consulta e/ou de emissdo do parecer; e 224 (61%) ndo
foram consideradas na selecdo da amostra, para andlise da qualidade, por existirem
falhas no conteudo dos documentos recebidos, consistentes em textos com palavras
cortadas e/ou frases incompletas, ou informacdes insuficientes.

177 (32%) consultas respondidas por equipes de suporte de 44 Geréncias, identificadas
em extra¢do de dados do GET, realizada em 22/05/2023, de tarefas/subtarefas de
Parecer de Area Técnica - RD (cédigo 5192), Parecer de Area Técnica - AlS (cédigo
5193), Encaminha Duvida ndo Dirimida — RD (cddigo 9806) e Encaminha Duvida ndo
Dirimida — AlS (cAdigo 9808). Desse total: 8 (4%) tiveram a andlise do cumprimento do
prazo prejudicada por ndo constar, nos dados das subtarefas/tarefas, a data de envio
da duvida e/ou de emissdo do parecer; e 10 (5%) tiveram a analise da qualidade
prejudicada devido a informagdes insuficientes.

5 (1%) consultas respondidas por equipes de suporte de 3 Superintendéncias,
identificadas em extracdo de dados do GET, realizada em 22/05/2023, de
tarefas/subtarefas de Parecer de Area Técnica - RD (cédigo 5192), Parecer de Area
Técnica - AlS (cédigo 5193), Encaminha Duvida ndo Dirimida — RD (cédigo 9806) e
Encaminha Duvida ndo Dirimida — AlS (cédigo 9808).

Informagdes colhidas em respostas e documentos recebidos em atendimento as
solicitagOes de auditoria enviadas as GEX, as SR e a DIRBEN, requisitando esclarecimentos
sobre a organizacao das equipes de suporte, as ferramentas e os sistemas utilizados para
gestdo das consultas, as rotinas de monitoramento do prazo de analise e da qualidade dos
pareceres, a existéncia de repositério das informacdes trabalhadas, entre outros dados
pertinentes a avaliagdo. Foi acusado o recebimento de resposta da DIRBEN, de 5 das 6
Superintendéncias, e de 87 das 97 Geréncias.

Respostas dos questiondrios disponibilizados, no periodo de 03/07/2023 a 12/07/2023:

a lista de integrantes da CEAB-RD, com 4672 destinatarios;

aos titulares e substitutos do SAIS, SESTRD e SGBEN das Geréncias, e aos respectivos
Gerentes Executivos e substitutos, totalizando 516 destinatarios; e

aos titulares e substitutos do SERAINF, SERRID e Coben das Superintendéncias, assim
como aos Superintendentes Regionais e substitutos, totalizando 31 destinatdrios.
Foram obtidas 293 respostas de servidores da CEAB-RD, 68 de servidores das equipes
de suporte das GEX e 7 de servidores das equipes de suporte das SR.

4. 6009 subtarefas de Processo Sobrestado (codigo 14735), criadas a partir de 03/04/2023,

com status “concluido” ou “pendente”, identificadas em extracdo de dados do GET,
realizada em 04/06/2023.
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I — CONSULTAS ANALISADAS FORA DO PRAZO

1. CONSULTAS IDENTIFICADAS EM EXTRAGAO DE DADOS DO SISTEMA GET

1.1. Consultas analisadas fora do prazo por equipes de suporte de GEX

Numero da consulta Data de criagao Data da analise Dias t'ranscc’n:ridos
até a analise
201778% *** 03/04/23 03/05/23 30
19449% * ** 03/04/23 04/05/23 31
101641** ** 12/04/23 03/05/23 21
26213* *** 15/05/23 19/05/23 4
19855% * ** 14/04/23 19/05/23 35
1354% *** 18/04/23 05/05/23 17
43316% *** 13/04/23 26/04/23 13
107356* *** 04/04/23 24/04/23 20
47256* ¥ ** 04/04/23 17/04/23 13
188647 * * * 18/04/23 25/04/23 7
122274* *** 11/04/23 27/04/23 16
49347 * ** 09/05/23 18/05/23 9
124226* *** 13/04/23 25/04/23 12
133514**** 02/05/23 08/05/23 6
14596%* * * * 20/04/23 13/05/23 23
50398* * * * 25/04/23 15/05/23 20
88104 *** 05/04/23 11/04/23 6
97361 * ¥ ** 26/04/23 08/05/23 12
107464* *** 03/05/23 08/05/23 5
108303**** 15/05/23 19/05/23 4
4739* * ** 16/05/23 19/05/23 3
31064* *** 10/05/23 16/05/23 6
9846* * ** 06/04/23 12/04/23 6
13543**** 25/04/23 18/05/23 23
83055% * * * 13/04/23 25/04/23 12
14402% *** 28/04/23 19/05/23 21
117498* * * * 16/05/23 19/05/23 3
92659* * * * 03/04/23 20/04/23 17
39023* *** 09/05/23 12/05/23 3
108827* *** 05/04/23 16/05/23 41
109174** ** 11/05/23 18/05/23 7
41053%*** 11/05/23 16/05/23 5
2892% ¥ * * 12/04/23 25/04/23 13
118492** * * 27/04/23 09/05/23 12
117106* * * * 10/05/23 15/05/23 5
124677**** 04/05/23 09/05/23 5
117304* * * * 06/04/23 09/05/23 33
120481**** 11/05/23 16/05/23 5
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60273 *** 11/04/23 08/05/23 27
131118**** 04/04/23 13/04/23 9
177894 * ** 25/04/23 09/05/23 14
35068* *** 17/04/23 27/04/23 10
172942% *** 10/05/23 16/05/23 6
135038 * ** 13/04/23 20/04/23 7
176493 *** 10/04/23 25/04/23 15
195628%* *** 09/05/23 12/05/23 3
1781 *** 20/04/23 26/04/23 6
181764* *** 04/04/23 19/04/23 15
155846* * * * 11/04/23 26/04/23 15
200645% *** 06/05/23 10/05/23 4
160630* * ** 13/05/23 19/05/23 6
101564* * ** 08/05/23 11/05/23 3
23731 % x** 28/04/23 16/05/23 18
55992 *** 08/05/23 18/05/23 10
137360* *** 10/04/23 16/05/23 36
181730* *** 03/05/23 18/05/23 15
190703**** 10/04/23 09/05/23 29
157740* * ** 11/05/23 16/05/23 5
191988 * ** 04/05/23 09/05/23 5
145677 * ** 18/04/23 25/04/23 7
BALT74% *** 03/04/23 18/04/23 15
110137**** 28/04/23 12/05/23 14
204002 *** 04/04/23 13/04/23 9
88424%* *** 21/04/23 04/05/23 13
186613**** 14/04/23 25/04/23 11
107806™ * ** 11/05/23 17/05/23 6
128760* * ** 27/04/23 12/05/23 15
30074 *** 11/04/23 16/05/23 35
164365* * ** 14/04/23 18/05/23 34
31503%* *** 05/05/23 12/05/23 7
37571% *** 24/04/23 06/05/23 12
38524 *** 05/05/23 12/05/23 7
41546 * ** 19/04/23 04/05/23 15
57618%* *** 06/04/23 12/04/23 6
42850% * ** 13/04/23 25/04/23 12
47892% * ** 03/05/23 08/05/23 5
82159% *** 05/04/23 19/04/23 14
68857 *** 05/04/23 18/04/23 13
86645% *** 17/04/23 08/05/23 21
112547 *** 12/04/23 12/05/23 30
38992 *** 13/04/23 05/05/23 22
111732%*** 14/04/23 26/04/23 12
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130005* * ** 14/04/23 17/05/23 33
131574* *** 05/04/23 14/04/23 9
133003**** 29/04/23 04/05/23 5
157200% *** 10/05/23 15/05/23 5
163428* *** 10/05/23 15/05/23 5
166373 % *** 11/05/23 17/05/23 6
168254 * * ** 11/05/23 16/05/23 5
80412 *** 03/04/23 03/05/23 30
88190%* *** 04/04/23 03/05/23 29
202138 *** 08/05/23 18/05/23 10
98446%* *** 25/04/23 03/05/23 8
200472% *** 15/04/23 19/05/23 34

1.2. Consultas aguardando analise de equipe de suporte de Superintendéncia ha mais de 10
dias uteis, em 22/05/2023

Numero da consulta | Data de criagao Dlaatsét;;;\;;;);g:; s
142941 % *** 04/04/2023 48
30216%*** 04/04/2023 48
183470* *** 04/04/2023 48
18696* * * * 12/04/2023 40
140253* ¥ ** 13/04/2023 39
159913* *** 14/04/2023 38
130917**** 17/04/2023 35
149640* ¥ * * 17/04/2023 35
89797 % *** 19/04/2023 33
189278* *** 19/04/2023 33
28746% ¥ ** 19/04/2023 33
61226* *** 24/04/2023 28
106772%*** 26/04/2023 26
154925% *** 26/04/2023 26
31589%* * ** 27/04/2023 25
16864* * * * 27/04/2023 25
97872% *** 05/05/2023 17

2. CONSULTAS IDENTIFICADOS EM DOCUMENTAGAO RECEBIDA DAS GEX

2.1. Consultas analisadas fora do prazo por equipe de suporte de GEX

Nidmero da Consulta Data de criagdo Data de analise Dias tr:n:rciglri::os ate
1117 12/05/23 18/05/23 6
194 14/04/23 03/05/23 19
238 17/04/23 25/04/23 8
272 18/04/23 09/05/23 21
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290 18/04/23 05/05/23 17
317 18/04/23 05/05/23 17
351 19/04/23 05/05/23 16
437 24/04/23 05/05/23 11
580 27/04/23 05/05/23 8
757 04/05/23 15/05/23 11
631 02/05/23 15/06/23 44
1102 12/05/23 18/05/23 6
708 03/05/23 16/05/23 13
716 04/05/23 18/05/23 14
780 04/05/23 19/05/23 15
781 04/05/23 19/05/23 15
782 04/05/23 19/05/23 15
1041 11/05/23 22/05/23 11
102 15/04/23 24/04/23 9
324 22/04/23 27/04/23 5
719 05/04/23 05/05/23 30
268 18/04/23 25/04/23 7
95 11/04/23 12/05/23 31
215 16/04/23 12/05/23 26
405 21/04/23 17/05/23 26
559 27/04/23 15/05/23 18
967 10/05/23 23/05/23 13
1134 13/05/23 26/05/23 13
1557 25/05/23 02/06/23 8
1583 26/05/23 02/06/23 7
103 12/04/23 24/04/23 12
180 14/04/23 26/04/23 12
212 14/04/23 26/04/23 12
418 24/04/23 27/04/23 3
574 27/04/23 08/05/23 11
1127 12/05/23 30/05/23 18
1322 18/05/23 30/05/23 12
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IV — PARECERES EMITIDOS COM FALHAS NA QUALIDADE
1. PARECERES IDENTIFICADOS EM EXTRAGAO DE DADOS DO SISTEMA GET

Numero da consulta

Beneficio analisado

Falha identificada

Orientagdo incompleta.

178392%*** B41 - Urbano N3o indicou fundamentac3o legal.
Orientagdo incompleta.
* % % % _
13855 B8O - Urbano N3o indicou fundamentacao legal.
188647* *** B21 - Urbano Orientacdo sem clareza.
49347% ¥ ** B21 - Urbano N3o indicou fundamentacdo legal.
211432% *** B42 N3o indicou fundamentacdo legal.
108303* ** * B80 - Rural N3o indicou fundamentacgao legal.
4739* ¥ ** B41 - Rural Ndo indicou fundamentacgao legal.
31064* * ** B21 - Rural N3o indicou fundamentagdo legal.
9846%* * * * B80 - Urbano N3o indicou fundamentacao legal.
83055%*** B21 - Urbano N3o indicou fundamentacao legal.
24158*** * B&0 - Rural N3o indicou fundamentacao legal.
109174* *** B41 - Urbano N3o indicou fundamentacao legal.
2892% ¥ ** B21 - Urbano N3o indicou fundamentacao legal.
155463* * * * B&0 - Rural N3o indicou fundamentacao legal.
120481* *** B80 - Urbano Orientacdo incompleta.
134687* *** B21 - Urbano Ndo indicou fundamentacao legal.
137780* *** B88 N3do indicou fundamentacao legal.
195628* * * * B80 - Urbano N3o indicou fundamentacgdo legal.
161257* *** B80 - Urbano N3o indicou fundamentacdo legal.
Orientagdo incompleta.
%k %k %k k
145677 B21 - Urbano N3o indicou fundamentac3o legal.
Orientagdo incompleta.
%k 3k %k k
128760 B21 - Urbano N3o indicou fundamentacao legal.
31503**** B21 - Urbano Orientacdo incompleta.
37571* ¥ ** B21 - Urbano Orientagdo incompleta.
57618* *** B41 - Urbano N3o indicou fundamentacgdo legal.
38992* * * * B42 Orientacdo incompleta.
80412%*** B80 - Urbano N3o indicou fundamentacdo legal.
Orientacdo sem clareza.
164128**** B8O - Urbano . N
N3do indicou fundamentacao legal.
176478* *** B88 N3do indicou fundamentacao legal.
208573% *** B21 - Rural N3o indicou fundamentacgdo legal.

2. PARECERES IDENTIFICADOS EM DOCUMENTAGAO RECEBIDA DAS GEX

Numero da consulta | Beneficio analisado |

Falha identificada
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374 B80 - Urbano Orientagao incompleta.

1756 B41 - Urbano N3o indicou fundamentagao legal.

1201 B41 - Urbano N3o indicou fundamentacao legal.
Orientagao incompleta.

562 B41 - Urbano N3o indicou fundamentagao legal.
Orientagao incompleta.

1602 B8O - Urbano N3o indicou fundamentacgao legal.

572 B42 Ndo indicou fundamentagdo legal.

631 BSO - Rural N3o indicou fundamentagdo legal.

821 B41 - Rural Orientacao incompleta.

897 BSS N3o indicou fundamentagdo legal.

218 BSO - Urbano Ndo indicou fundamentacdo legal.

937 B42 N3o indicou fundamentacao legal.

1358 BSS N&o indicou fundamentacdo legal.

665 B21 - Urbano Orientagdo incompleta.
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V — MANIFESTACAO DA UNIDADE AUDITADA E ANALISE DA EQUIPE DE
AUDITORIA

Decorrido o prazo de 05 dias Uteis, apds a realizacdo da Reunido de Busca Conjunta de
Solugdes, ndo houve manifestacdo por parte da Unidade Auditada com relagdo aos achados
apontados no relatério preliminar da acgao.

Andlise da equipe de auditoria

Considerando o papel da auditoria interna de fortalecer a gestdo e racionalizar as agdes de
controle, e tendo em vista que as atividades de suporte técnico as areas de reconhecimento
inicial de direitos impactam na celeridade, eficiéncia, transparéncia e qualidade do
atendimento ao cidaddo, conclui-se pela manutencdo das recomendacbes de auditoria
direcionadas a DIRBEN, como forma de aperfeicoamento dos controles relativos ao fluxo de
consultas técnicas entre as dreasdo reconhecimento de direitos. Desta forma, serd dado inicio
a fase de monitoramento das recomendagdes emitidas.
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